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ABSTRAK 
 
Roti merupakan salah satu alternatif makanan jadi yang cukup diminati masyarakat, 
Permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah faktor internal dan faktor eksternal 
berpengaruh secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas konsumen ditoko Athira Bakery 
dan variabel mana yang paling dominan mempengaruhi loyalitas konsumen di toko Athira 
Bakery. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, populasinya adalah pelanggan Athira 
Bakery dan sampelnya adalah pelanggan tetapnya. Sumber datanya diperoleh dari kuesioner, 
observasi, wawancara dan liberary research. Dengan mengunakan metode analisa data sebagai 
berikut: uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linier berganda, koefisien 
determinasi, uji t dan uji F. Dari hasil penelitian diperoleh uji validitas dengan rtabel sebesar 
0,212 dan semua variabel dinyatakan valid karena > rtabel. Uji reliabilitas juga dinyatakan 
reliabel karena > 0,6. Dari hasil uji asumsi klasik semua variabel memenuhi syarat normalitas 
karena penyebaran titiknya mengikuti garis diagonal, juga dinyatakan tidak memenuhi 
multikolinieritas antar variabel bebas, dan menunjukan tidak terjadi heterokedastisitas pada 
model regresi yang dibuat. Hasil regresi linier berganda Y = 1,987 + 0,689 X1 + 0,205 X2, 
menunjukkan bahwa faktor internal lebih dominan dalam mempengaruhi loyalitas konsumen. 
Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan 59,9% loyalitas konsumen dipengaruhi oleh faktor 
internal dan faktor eksternal, selebihnya dipengaruhi oleh variabel lain. Hasil uji t menunjukkan 
faktor internal (8,970) dan faktor eksternal (2,013) > dari ttabel (1,989) hal ini menunjukkan H0 
ditolak dan Ha diterima. Hasil uji F menunjukkan Fhitung (64,400) > Ftabel (3,11), hal ini berarti 
H0 ditolak Ha diterima. Dari penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa faktor internal dan faktor 
eksternal berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen baik secara parsial maupun 
simultan, dan variabel yang paling dominan adalah faktor internal. Kualitas dan pelayanan harus 
ditingkatkan, untuk menjaga dan meningkatkan loyalitas konsumen. 
 
Kata kunci: Faktor Eksternal, Faktor Internal dan Loyalitas Konsumen 
 
PENDAHULUAN 
 
Usaha kuliner saat ini menjadi usaha yang banyak diminati oleh para wirausahawan yang ingin 
membuka usaha baru, karena sektor ladang kuliner mampu menjanjikan keuntungan besar jika 
mampu dikelola dengan baik oleh pemiliknya. Karena makan merupakan hal pokok yang wajib 
dipenuhi oleh setiap manusia, maka kebutuhan ini mutlak dipenuhi demi kelangsungan hidup 
setiap individu. Konsumen adalah faktor utama dalam keberhasilan usaha. Konsumen 
diklasifikasikan menjadi dua yaitu: konsumen individu dan konsumen organisasi. Konsumen 
individu adalah orang–orang atau individu–individu yang membeli produk (barang, jasa atau ide) 
untuk dikonsumsi sendiri, bersama anggota keluarga atau bersama teman–teman. Sedangkan 
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konsumen organisasi diartikan sebagai lembaga atau istansi yang membeli produk (barang, jasa 
atau ide) untuk diperjual belikan atau untuk kepentingan instansi/lembaga tersebut. (Sangadji 
dan Sopiah, 2013) 
      Banyak cara yang digunakan oleh pengusaha untuk membuat inovasi, menjaga kualitas 
agar dapat memperoleh kepercayaan pelanggan ditenggah persaingan yang ketat. Pimpinan 
sebuah usaha/perusahaan harus mengetahui faktor–faktor apa saja yang dapat mempengaruhi 
konsumen baik secara internal maupun eksternal dengan begitu pengelola bisa memenuhi 
kebutuhan konsumen. Menanggapi dan mendengarkan kritik dan saran dari konsumen adalah 
salah satu cara untuk mengetahui kebutuhan konsumen.     Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui apakah faktor internal dan faktor eksternal secara parsial mempengaruhi loyalitas 
konsumen, apakah faktor internal dan faktor eksternal secara simultan mempengaruhi loyalitas 
konsumen, dan faktor manakah yang paling dominan mempengaruhi loyalitas konsumen toko 
roti Athira Lamongan. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
Dalam sebuah penelitian dibutuhkan teori untuk mendukung penelitian tersebut, berikut adalah 
beberapa teori uyang dikemukakan oleh para ahli. Manajemen Pemasaran menurut Murni 
Sumarmi adalah analisis, perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian atas program yang 
dirancang untuk menciptakan, membentuk dan mempertahankan pertukaran yang 
menguntungkan dengan pembeli sasaran (target buyers) dengan maksud untuk mencapai tujuan 
– tujuan organisasional. (Sunyoto, 2013) 
  Secara definisi menurut American Marketing Association adalah proses perencanaan dan 
pelaksanaan dari suatu konsep, penentuan harga, promosi dan pendistribusian ide, baik terhadap 
barang maupun jasa untuk menciptakan suatu pertukaran yang memuaskan individu dan tujuan 
dari organisasi. (Supriyanto dan Ernawati, 2010). Konsep Pemasaran menurut Kotler adalah 
merupakan suatu orientasi pengelolaan yang menganut pandangan bahwa kunci untuk mencapai 
tujuan organisasi adalah pada penentuan kebutuhan dan keinginan dari pasar sasaran dan pada 
pemberian keputusan yang diinginkan dengan lebih efektif dan efisien dari pada para pesaing. 
(Sunyoto, 2013). Tujuan pemasaran adalah melalui kegiatan pertukaran yang mendapatkan 
keuntungan (Value Exchange) dan sekaligus memuaskan kedua pihak bertransaksi. Pihak 
penjual mendapatkan keuntungan financial yang diterimanya (sebagai value) dan pihak pembeli 
mendapatkan barang dan jasa yang bernilai seperti kesembuhan dan kepuasan (sebagai value). 
(Supriyanto dan Ernawaty, 2010). 
Perilaku Konsumen adalah kegiatan – kegiatan individu yang secara langsung terlibat 
dalam mendapatkan dan mempergunakan barang – barang atau jasa termasuk didalamnya proses 
pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan – kegiatan tersebut. (Sunyoto, 
2013). Menurut Mangkunegara (2012) kebutuhan dapat diartikan sebagai suatu kesenjangan atau 
pertentangan yang dialami antara suatu kenyataan dengan dorongan yang ada dalam diri. Apabila 
konsumen kebutuhannya tidak terpenuhi, ia akan menunjukkan perilaku kecewa. Sebaliknya, 
jika kebutuhannya terpenuhi, konsumen akan memperlihatkan perilaku yang gembira sebagai 
manifestasi rasa puasnya. 
     Perilaku konsumen merupakan konsep terapan dan teori yang dikembangkan oleh ilmuwan 
dari berbagai disiplin ilmu. (Supriyanto dan Ernawaty,2010) 
 
Faktor Internal 
Produk adalah hasil akhir yang mengandung elemen – elemen fisik, jasa dan hal – hal yang 
simbolis yang dibuat dan di jual oleh perusahaan untuk memberikan kepuasan dan keuntungan 
bagi pembelinya. (Kotler dalam Mursid, 2014). Menurut Etzel harga adalah nilai yang 
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disebutkan dalam mata uang (dolar=$) atau medium moneter lainnya sebagai alat ukur (price is 
value expressed in terms of dollars or monetary medium of exchange). Menurut Sunyoto (2013) 
Memberikan kualitas dan layanan pelanggan yang superior secara konsisten akan 
memungkinkan perusahaan membangun sejumlah kekuatan penting seperti rintangan masuk 
bagi pesaing, loyalitas pelanggan, produk yang terbedakan, biaya pemasaran yang lebih rendah 
dan harga yang lebih tinggi. Jadi yang harus diingat dan diperhatikan oleh para pemasar adalah 
bahwa pelanggan membayar mereka untuk memenuhi harapan – harapan mereka, dan para 
pemasar mempunyai tanggung jawab untuk melakukannya. (Supranto, dalam Tony Wijaya, 
2011) 
 
Faktor Eksternal 
Menurut Budiarta (2010) lokasi adalah tempat kediaman perusahaan dimana perusahaan 
melakukan kegiatannya sehari – hari. Secara yuridis formal lokasi menunjukkan alamat dan 
identitas yang jelas dimana perusahaan berkantor. Sedangkan secara eknomis, lokasi 
menunjukkan tempat dimana perusahaan melakukan operasional untuk mencapai laba. Budaya 
didefinisikan sebagai kesatuan nilai, ide, dan symbol yang memiliki arti yang membantu individu 
dalam mengkomunikasikan, menginterprestasikan, dan mengevaluasi sebagai anggota dari 
masyarakat. (Rangkuti,2013) 
      Budaya menjadi faktor yang penting untuk mempengaruhi konsumen dalam proses 
pengambilannya. Dalam suatu masyarakat kecenderungan seseorang mengikuti lingkungannya, 
biasanya dimulai dari satu orang dan diikuti dengan orang lain, maka semakin lama akan 
menjadikan suatu kebudayaan tersendiri pada lingkungan tersebut. Menurut Oliver dalam 
Hurriyati menyatakan bahwa loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam 
untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara 
konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha – usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. (Sangadji dan Sopiah,2013) 
 Dari uraian diatas dapat ditarik kesimpulan hubungan antara perilaku konsumen dengan 
loyalitas konsumen. Misalnya riset konsumen berkaitan dengan perilakunya yaitu penggambilan 
keputusan oleh konsumen untuk membeli sebuah produk, perlu mempertimbangkan variabel 
produk seperti harga, kualitas, kemanfaatan pasca beli, harga produk pesaing, juga daya beli yang 
dimiliki dan lain sebagainya. Semua variabel produk tersebut bisa jadi merupakan faktor 
pendorong dan penghambat seorang konsumen untuk membeli suatu produk tertentu. Dikatakan 
pendorong, karena variabel – variabel tersebut dapat mempengaruhi seorang konsumen untuk 
segera membeli produk tersebut. Sedangkan dikatakan sebagai faktor penghambat, karena 
variabel – variabel produk yang akan dibeli dapat menjadi ganjalan untuk tidak membeli, 
contohnya harga tidak terjangkau, kualitas produk kurang bagus menurut penilaian konsumen, 
daya beli kurang, atau mungkin atas saran keluarga agar tidak membeli produk tadi. (Sunyoto, 
2013).  
 Bagi suatu perusahaan, reaksi dari pasar sasaran terhadap “total product” menghasilkan 
suatu citra terhadap produk/perusahaan dan beberapa tingkat kepuasan konsumen yang telah 
melakukan pembelian dan menggnakan produk yang telah dibelinya. Pemasar yang cerdik selalu 
berusaha untuk memuaskan konsumen, bukan sekedar menjual produknya, sehingga pelanggan 
yang puas akan loyal dan menguntungkan perusahaan dalam jangka panjang. (Supranto dan 
Limakrisna, 2011). Bagi individu, proses menghasilkan kepuasan, pengembangan atau 
perubahan sikap atau perubahan perilaku yang akhirnya akan menghasilkan loyalitas konsumen. 
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METODE PENELITIAN 
 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian 
yang penemuan – penemuan yang dapat dicapai dengan menggunakan prosedur – prosedur 
statistik atau cara – cara lain dari kuantifikasi (pengukuran). (Sujarweni, 2014). Adapun populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang ada di toko Athita Lamongan. Sampel dalam 
penelitian ini diambil sebanyak 86 responden dengan kretiria sampel yaitu pelangggan tetap toko 
Athira Lamongan yang melakukan pembelian saat penelitian ini. 
Uji validitas dan uji reliabilitas untuk menguji kevalidan data koesioner yang didapat dari 
konsumen toko Athira Lamongan. Uji Asumsi klasik untuk mengetahui bahwa semua variabel 
memenuhi syarat normalitas, juga tidak terjadi multikolinieritas dan heterokedastisitas pada 
model regresi. Regresi linier berganda untuk mengetahui variabel manakah yang paling 
dominan. Koefisien determinasi untuk menggetahui seberpa besar pengaruh variabel bebas 
terhadap variabel terikat. Uji t untuk mengetahui apakah variabel bebas berpengaruh secara 
parsial terhadap variabel terikat. Uji F untuk mengetahui apakah variabel bebas berpengaruh 
secara simultan terhadap variabel terikat. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Regresi linier berganda 
Pengujian regresi linier berganda dilakukan untuk mengukur seberapa besar pengaruh faktor 
internal (X1) dan faktor eksternal (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y). Agar dapat diperoleh 
perhitungan koefisien regresi yang tepat maka dalam pengelolaan data digunakan bantuan 
komputer program SPSS 25 for windows.  
 
Tabel 1. Hasil Regresi Beraganda 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients 
B Std. Error 
 
(Constant) 1,987 ,975 
FaKtor Internal ,689 ,077 
FaKtor Eksternal ,205 ,102 
Berdasarkan tabel diatas mengggambarkan model persamaan regresi linier berganda sebagai 
berikut: 
Y = 1,987 + 0,689 X1 +0,205 X2 
Dimana : 
Y = Loyalitas Konsumen 
X1 = Faktor Internal 
X2 = Faktor Eksternal 
Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 
a = 1,987 merupakan konstanta yang berarti bahwa variabel bebas dalam penelitian 
(faktor internal dan faktor eksternal) pengaruhnya = 0, maka hasil dari loyalitas 
adalah 1,987. 
b1 = 0,689, artinya jika faktor internal mengalami kenaikan 1% maka loyalitas 
konsumen akan mengalami peningkatan sebesar 0,689, dengan asumsi variabel lain 
yang mempengaruhi dianggap konstan (a dan x2 = 0) 
b2 = 0,205, artinya, jika faktor eksternal mengalami kenaikan 1% maka loyalitas 
konsumen akan mengalami peningkatan sebesar 0,205, dengan asumsi variabel lain 
yang mempengaruhi dianggap konstan (a dan x1 = 0) 
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Dari hasil koefisien variabel-variabel bebas diatas dapat dilihat bahwa keseluruhan 
variabel bebas mempunyai nilai yang signifikan dengan arah positif dan faktor internal 
mempunyai nilai yang paling tinggi sebesar 0,689 dibanding dengan fakor eksternal sebesar 
0,205. Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor yang paling dominan 
mempengaruhi loyalitas konsumen adalah foktor internal 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model 
dalam menerangkan variasi variabel dependen. Dari hasil analisis uji validitas dapat dilihat 
bahwa semua variabel dinyatakan valid karena > 0,212, semua variabel juga dinyatakan reliabel 
karena > 0,60, berdasarkan hasil asumsi klasik semua variabel dinyatakan normal karena 
penyebaran titik mengikuti garis diagonal, memenuhi asumsi multikolinieritas karena hasil VIF 
> 0,1, juga memenuhi asumsi Heterokedastisitas karena titik menyebar diatas dan dibawah garis 
nol. Maka dapat dilanjutkan dengan analisis koefisien determinasi yang mengunakan SPSS 25 
for windows berikut ini hasilnya: 
 
Tabel 2. Hasil Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 ,780a ,608 ,599 ,77460 
Sumber : SPSS 25, 2020 
 
Dari tabel 2 dapat dilihat bahwa perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien determinasi 
(Adjusted R square) yang diperoleh sebesar 0,599, hal ini berarti bahwa 59,9% variabel Loyalitas 
Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel faktor internal dan faktor eksternal. Sisannya 40,1% 
Loyalitas Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel/faktor lainnya. 
 
Uji t 
Uji t-test dilakukan untuk mengetahui tingkat kepercayaan tiap variabel bebas dalam persamaan 
atau model regresi yang dipergunakan dalam memprediksi dan menerangkan variasi variabel 
nilai variabel dependen. Pengujian ini dilakukan untuk menguji dua sampel yang berpasangan, 
apakah mempunyai rata-rata yang secara nyata berbeda atau tidak. Dari hasil analisis uji validitas 
dapat dilihat bahwa semua variabel dinyatakan valid karena > 0,212, semua variabel juga 
dinyatakan reliabel karena > 0,60, berdasarkan hasil asumsi klasik semua variabel dinyatakan 
normal karena penyebaran titik mengikuti garis diagonal, juga memenuhi asumsi 
Heterokedastisitas karena titik menyebar diatas dan dibawah garis nol. Maka dapat dilanjutkan 
dengan perhitungan uji t dengan menggunakan software SPSS 25 for windows, berikut ini 
hasilnya: 
Tabel 3. Hasil Uji t 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
 
(Constant) 1,987 ,975  2,039 ,045 
Faktor Internal ,689 ,077 ,695 8,970 ,000 
Faktor Eksternal ,205 ,102 ,156 2,013 ,047 
Sumber : SPSS 25, 2020 
 
Uji t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam 
menerangkan variasi variabel dependen. Berdasarkan dari hasil analisis data pada tabel diatas 
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dapat diketahui bahwa masing-masing variabel independen berpengaruh signifikan terhadap 
variabel dependen dengan nilai signifikansi (Sig) < 0,05. Dengan analisi sebagai berikut : 
 
Faktor Internal (X1) 
Dari hasil uji t diperoleh nilai t hitung 8,970 dengan taraf nilai signifikan α = 0,05 maka t α/2 = 
t0,025 ; df = n – 2 = 86 – 2 – = 84 maka diperoleh t tabel = 1,989, sehingga thitung 8,970 > ttabel 
1,989, maka H0 ditolak dan Hi diterima, yang artinya bahwa ada pengaruh yang signifikan secara 
parsial antara variabel fakator internal (X1) terhadap loyalitas konsumen (Y) pada toko Athira 
Bakery. 
 
Faktor Eksternal (X2) 
Dari hasil uji t diperoleh nilai t hitung 2,013 dengan taraf nilai signifikan α = 0,05 maka t α/2 = 
t0,025 ; df = n – 2 = 86 – 2 = 84 maka diperoleh t tabel = 1,989, sehingga thitung 2,013 > ttabel 1,989, 
maka H0 ditolak dan Hi diterima, yang artinya bahwa ada pengaruh yang signifikan secara parsial 
antara variabel fakator eksternal (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y) pada toko Athira Bakery. 
 
Uji F 
Uji F menunjukkan apakah semua variabel independen yang dimasukkan ke dalam model 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Dari hasil analisis uji 
validitas dapat dilihat bahwa semua variabel dinyatakan valid karena > 0,212, semua variabel 
juga dinyatakan reliabel karena > 0,60, berdasarkan hasil asumsi klasik semua variabel 
dinyatakan normal karena penyebaran titik mengikuti garis diagonal, juga memenuhi asumsi 
Heterokedastisitas karena titik menyebar diatas dan dibawah garis nol. Maka dapat dilanjutkan 
dengan analisis perhitungan uji F dengan menggunakan software SPSS for windows. Hasilnya 
adalah sebagai berikut ini : 
 
Tabel 4. Hasil Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 77,281 2 38,641 64,400 ,000b 
Residual 49,800 83 ,600   
Total 127,081 85    
Sumber: SPSS 25, 2020 
Dari tabel diatas dapat dilihat hasil pengujian berdasarkan uji ANOVA atau uji statistik 
F bahwa F hitung = 64,400 dengan signifikansi (Sig) sebesar 0,000. Nilai signifikansi ini 
menyakinkan bahwa pada model regresi yang dihasilkan terdapat pengaruh yang signifikan. 
Dapat juga dibandingkan dengan F tabel. Pada taraf nilai signifikan α = 0,05 dengan df1 = k = 2; 
df2 = n – k – 1 = 86 – 2 – 1 = 83, maka nilai F tabel = 3,11. Artinya F hitung 64,400 > F tabel 
3,11. Dengan melihat hasil uji F ini, maka diperoleh asumsi bahwa H0 ditolak dan Hi diterima, 
sehingga teruji bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel faktor internal (X1) dan 
faktor eksternal (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y) pada Athira Bakery. Hal ini berarti bahwa 
loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variabel faktor internal dan variabel faktor eksternal. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Berdasarkan hasil penelitian dalam skripsi ini maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Dari hasil uji t (parsial) diperoleh nilai t hitung variabel faktor internal sebesar 8,970, 
variabel faktor eksternal sebesar 2,013 dan t tabel sebesar 1,989 dengan nilai signifikan 
kurang dari 0,05 yang secara berurutan masing – masing sebesar  0,000 dan 0,047. Hal 
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ini berarti variabel bebas (faktor internal dan faktor eksternal) mempunyai pengaruh yang 
signifikan dalam mendorong loyalitas konsumen di toko Athira Bakery karena tingkat 
signifikan < 0,05 dan t hitung > t tabel 
2. Secara simultan variabel bebas (faktor internal dan faktor eksternal) mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen toko Athira Bakery. Ini bisa 
dibuktikan dengan nilai F hitung = 64,400 dan F tabel = 3,11 dengan tingkat signifikan 0,000. 
Berarti faktor internal dan faktor eksternal secara simultan signifikan mempengaruhi 
loyalitas konsumen Athira Bakery, tingkat signifikan <0,05 dan F hitung > F tabel. 
3. Dari nilai Regresi Y = 1,987 + 0,689 X1 +0,205 X2. Diperoleh diperoleh regresi berganda 
variabel faktor internal sebesar 0,689 dan variabel faktor eksternal sebesar 0,205. Dengan 
demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel yang paling dominan dalam 
mempengaruhi loyalitas konsumen adalah variabel faktor internal, karena X1=0,689 > 
X2=0,205. 
Dari apa yang telah peneliti lakukan dalam penelitian ini, maka peneliti memiliki saran yang 
perlu disampaikan.  Untuk meningkatkan loyalitas konsumen toko Athira Bakery harus lebih 
meningkatkan kualitas dan pelayanan agar semakin banyak pelanggan yang loyal. Diharapkan 
toko Athira Bakery kedepannya memiliki visi dan misi yang jelas, agar tujuan masa depan 
tercapai dengan baik. 
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